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1.はじめに
社会を取り巻く人間関係は複雑の度合いを深め,
年間3万人以上もの人が自らの命を断つ時代となっ
た.情報化社会とも言われ.好むと貯まざるとに関
わらず数多くの情報が機械的に出入りすることで便
利になった反面,心のぬくもりや杵が失われかけて
いる.
患者さんにとっても,全身的な病気だけでなく,
歯科領域においても人間関係の良否によって,病状
の回復や悪化が左右されることが多くなった.では
私達歯科医療従事者としてどんな心構えでいたらよ
いのか,そして人間関係をよくするにはどんなこと
に気をつけたらよいかについて考えていただき,今
社会で期待される人間像を知る参考になればと思う.
2.すてきな笑顔のあなたに
これは沢矯正歯科医院で矯正歯科を終了した患者
さんに渡す ｢修了証書｣のタイトルだが,歯並びを
治してすてきな笑顔になったからには,ムッとして
不機嫌な顔をせずにいつもすてきな笑顔でいてはし
いとの願いをこめて手渡している.このことは初診
時の説明だけでなく,通院毎に口角を上げる意識を
持つように話をしている.ミルキーのペコちゃん人
形も診療室の3か所に置き,｢ベロは出さなくてい
いよ.お腹が空いたことになるから｣と言うとほと
んどの人は笑ってくれるので,すかさず ｢その笑顔
いいよ｣とはめている.口角を上げると目も生き生
きとしてきて元気になり,好感を与えることは間違
いない.私は ｢一笑健命｣とハガキに書いたりする
が,笑うと健康になりガン細胞も減るとさえ言われ
ている.私達もできるだけ笑顔で患者さんに接した
いものである.
3.きつい言葉の発 し方
患者さんのモチベーションを上げるためにはほめ
言葉が大切だが,時には注意をしたりはげましたり
する必要もある.その際多少きつい言葉で言わねば
ならない時には,できるだけにこやかな顔で言うこ
とが大切である.患者さんは歯科治療を受ける時に
は,ただでも緊張しているのに恐い顔で叱られたら,
落ち込んでしまうだけでなく通院する意欲も失いか
ねない.私と長岡高校で同級生の樫井よしこさん(国
際ジャーナリスト)も,反論したり批判をする場合
にはできるだけ笑顔で話をするよう心がけていると
のことである.
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4.明朗 ･愛和 ･喜働のできる人 (得する人生)
私の歯科医院でのスタッフ採用面接ではこれまで
成績証明書よりも明朗 ･愛和 ･喜働ができるか否か
を重視している.つまり明るく･皆と仲良く･喜ん
で働くことができることが大切なのである.もちろ
ん技術や知識も必要であるが,それらはその3つが
あれば後で身につけることは十分可能である.注意
やアドバイスをしてもムッとしたり,開きなおった
りして暗くなっては何の意味もない.失敗など誰に
もあることだから,それをいかに次に生かすかが重
要とも言える.
｢明るさは正しさに優る｣とも言われる.立場や
見方が異なれば100人100棟の正しさがあり,
それをお互いに強く主張し合えば摩擦が起きかねな
い.たとえ失敗があったとしても本人が一番良く
知っているのに,さらに追い打ちをかけて叱る必要
などないように思える.今後再発しないようにする
には何をすべきかとか,失敗したからこそよいアイ
デアが出て来たとなると全て ｢これがよい｣と明る
く受け止められるように思う.たとえ叱られたとし
ても ｢叱られてよかった.肝に銘じられる｣と明る
く受け止め,｢ありがとうございました｣と言える
であろう.そして結局は得する人生となると思う.
5.挨拶 ･返事 ･後始末のできる人
当院ではこの3つが日々の仕事でも最重要と考
え,毎朝の朝礼で挨拶･返事の練習を行っている.｢ハ
イ｣や ｢おはようございます｣｢ありがとうござい
ました｣など日常も使うことの多い言葉をはっきり
相手に聞こえるように言うことは大切だが,モゴモ
ゴと言ってオシマイのことが多いので,あえて始業
前,患者さんがおられてもできるだけ大きな声を発
して見てもらっている.患者さんにも玄関に入った
時,名前を呼ばれた時,帰る時などにお互いに挨拶
や返事をすることが大切であることを感じてもらっ
ている.子供達が返事をしないのも,自分が挨拶を
した時に誰からも反応がなかったなどという経験が
あって,｢恥ずかしい思いをした｣ことによる場合
が多いようである.挨拶や返事は相手に伝わること
が大切で,さらに笑顔が伴わないと意味がない.こ
の2つは当院へ職場体験で見学に来る中 ･高生には
必ず実習してもらう.そして学校へ帰った時には｢あ
りがとうございました｣と先生に挨拶をしてもらう.
同様に家庭でも｢行ってきます｣｢行ってらっしゃい｣
｢ただいま｣｢おかえりなさい｣の4つをできるだけ
大きな声で言ってもらう.家庭で挨拶のできない人
は患者さんにもよい挨拶はできないであろうし,職
場を明るくすることも難しいと思われる.
後始末に関しては100%は難しいとしても,常に
｢自分のやったことは自分で後始末をする｣つもり
の人が必要となる.特に公共の場での後始末は個人
の場より優先である.自分のまわりだけはきれいに
するが,共有で使う所をきちんとできない人は非難
の的となる.
6.バックアップのできる人
これは後始末にも通じるが,医療関係でこの考え
を身につけている人が多い程,医療事故は少なくな
る.たとえば誰かが机の端にコップを置いてしまい,
｢落ちそうだな｣と思ったら気づいた人がそっと内
側に入れて置いてやるということである.それを｢ほ
らやっぱりね,落ちそうだと思ったんだ｣という人
ばかりであれば,お互いが責任のなすり付けになっ
てしまう.気づいた人がやればよいだけの話である.
これは ｢はきものをそろえる｣ことなどでも言える
ことで,｢きちんとぬぎなきい｣と言うことも悪く
はないが,黙って人のぬいだ靴をそっと ｢船出の形｣
にそろえておくことで,子供達もいつかは気づいて
くれるはずである.いやむしろ気づかれなくても.
そっとそろえてくれる人が世の中を良くする.宴会
などでもほとんどの人が部屋に入る時にはスリッパ
をパッとぬぎ捨てて入って行くが,出る時には誰か
がそろえてくれたスリッパをはいて出る.他人に後
始末をさせて平気でいる人になるか,他人のバック
アップのできる人になるか,医院も会社もひいては
社会全般でどちらが期待される人間像となるかは明
白である.
7.クレームの応対とユーモア
ある歯医者さんで親知らずを抜いてもらった患者
さんが言ったそうである.｢｢先生こんなに簡単に抜
けたのに何でお金が結構高いんですか?｣すると先
生は ｢私の腕がいいから早く抜けたのに,何で文句
を言うのか｣とは言わずに,｢ああそうですか.で
は抜いた歯をもう1回もどして普通に時間をかけて
抜きましょうか｣.こんなジョークでなくても,私
達は日常クレームの対応はよくあるが,いかに相手
も傷つけず,自らも怒らずに解決するかで仕事が楽
しみになるか苦痛になるかに分かれる.苦情が全て
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院長にストレートに行くとなると,常にトゲトゲし
い雰囲気の院内になってしまうが,応対したスタッ
フが柔らかく優しくユーモアを持って,しかも真剣
に対応してもらえたらどんなに助かることかしれな
い.ただ単にペコペコ謝るのではなく,相手の言い
分を全て受け止めた上で,共に解決の道をさがすこ
とは難しいことではあるが大切なことである.その
ひとつに ｢相手に選択してもらう｣方法がある.た
とえば ｢時間がないから早くしてくれ｣と言う方に
は,ニコツと笑って ｢わかりました.では今待合室
におられる皆さんに了解をとってくださいません
か.皆さんも予定がおありかと思いますので.それ
とも改めて余裕のある時間においでになりますか,
あるいは予定通りお待ちになりますか?｣などとい
うのはどうであろうか.
クレームなども応対の仕方でどんどん悪い方にエ
スカレートしてしまうことがあるが,我がままを許
せば別の人のクレームを生むことになる.これが多
少のユーモアを持ってできるスタッフがいれば,院
長はどんなにか助かることだろう.
8.ブーメランの法則とチャラ理論
これは私が勝手に作った法則と理論であるが,あ
らゆる場面で結構役立つ.
｢ブーメランの法則｣とは ｢振り子の原理｣とも
言われ,出したものは必ず返るという法則でもある.
これは好感を持てば好感を持たれるということであ
るが,嫌えば嫌われるということにもなる.これが
すぐ目の前や1対1の場合だけでなく,ブーメラン
のように忘れた頃に戻ってきたり,右の人に出した
ものが廻り廻って左の人から返ってくることもある.
次のチャラ理論であるが,これは私が早朝車で県
内を走っている時にスピード違反で捕まり,罪金の
他に免停〇〇日となった時,一日講習会に出たとこ
ち,｢明日から車に乗ってよい｣というありがたい
言葉を頂いたことで得たヒントである.不謹慎かも
しれないが,それまでの違反点数が罪はろほしをし
てチャラになったと考えられる.その後はかえって
注意をして,5年間無事故無違反でゴールドカード
を頂くことができた.
まただれかに嫌なことを言われたり,困ったこと
が起きた時はそれまでに別の人に知らずに嫌なこと
を言ったり,人を困らせたことが ドー ンとまとめて
返ってきたと考えてはどうであろうか.そうなると
嫌なことを言ってくれた人は私のこれまでの罪を全
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部消してくれたありがたい人になり,怨むどころか
感謝してもよいくらいになる.
9.キャバレーの法則
これも私の失敗からの学びであるが,昔大学の医
局員だった頃,仲間といわゆるキャバレーに飲みに
行った.しばらくして帰る時になったらそのお店の
ホステスさんがほとんど揃って見送りに出てくれ
た.するとアホな仲間同志 ｢俺達もてたな｣などと
錯覚し,お金もないのに ｢また行こうか｣と次の週
出かけたが,｢あ,そう.先週来たの?｣で,全く
覚えていなかったのである.つまりお別れする時に
丁寧に見送ることがマニュアルになっていただけの
話である.これは ｢お迎え3歩,見送り7歩｣など
とも言われるように,別れる時に丁寧にされると,
多くの人は好感を持ちありがたく思うことも間違い
ないのである.
逆にこれを手抜きしただけで,｢それまで親切だっ
たのに帰り際に大切にされなかった｣というような
思いを持たれてしまう可能性がある.そうなると患
者さんだけでなく人づきあいにおいて,お別れする
時の挨拶やアイコンタクトがいかに大切かというこ
とになる.
10.8番目のクセ｢ハイ,ありがとうございます｣
なくて七クセなどと言われるように,人は皆クセ
を持っているが,8番目のクセを作ってみてはいか
がだろう.スタッフから問題が起きて報告をされた
時でも ｢えっ,なんで｣などと言わずに,常に ｢ハ
イ,ありがとうございます｣と応えてから患者さん
を拝見したり,次の処置を考える.｢えっ｣や ｢な
んで｣は返事ではないし,そう言った後はほとんど
マイナス思考となり,｢困ったなあ｣とか ｢ダメじゃ
ないか｣などとスタッフや患者さん-の責め心とな
りやすいのである.
しかし声をかけられたことにまず ｢ハイ｣と返事
をし,次に言いにくいことでも報告してくれたこと
に ｢ありがとうございます｣と礼を言った後はプラ
ス思考となり,解決のためのよいアイデアが浮かん
だり,別なよい点をはめるようになる.
これもあらゆる日常の場面で使え,どんなことで
も誰かのお世話になったらすかさず出てくるクセに
までなると,とても楽で人づきあいもうまくいく.
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ll.あわりに
歯科医療従事者としてだけでなく,今社会で期待
される人間像についていくつか話をさせていただい
た.全てそう簡単にはいかないかもしれないが,最
初からあきらめて暗い人生を送るよりはものは試
し,明るく生きるための工夫として取り組んでいた
だけたら幸いである.きっとよいことがおきるはず
である.
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